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  321مقدمه
ت براي يك ي سختي اس با توجه به اين كه بيماري تجربه 
بينـد و فرد مستقل كه خود را ناگهان نيازمند مراقبـت مـي 
سازد او را دچار حوادثي كه اورا نسبت به آينده نگران مي
ي عملكرد پرسنل و رفتار آنهـا بـه نحوه. اضطراب ميسازد 
كند تا در موقعيت جديد احساس راحتـي بيمار كمك مي 
 محـيط بـا توجـه بـه دوري از خـانواده و. نمايـد بيـشتري
 بيمـار نيازمنـد ،بيمارستان و علاوه بر آن تحمل درد شديد 
رفتـار پرسـنل در  ينحـوه . اسـت حمايت روحي و رواني 
كاهش اضطراب و دلگرمي بيمار بسيار اثـر چـشم گيـري 
رضــايتمندي بيم ــار ام ــروزه يكــي از اهـداف مهـم . دارد
                                                
  استاديار آمار زيستي دانشگاه علوم پزشكي اردبيل. 1
  دانشجوي رشته هوشبري دانشگاه علوم پزشكي اردبيل. 2
  دانشجوي رشته پرستاري دانشگاه علوم پزشكي اردبيل. 3
هـاي علـوم پزشـكي وزارت بهداشت و درمان و دانـشگاه 
  . وجه قرار گرفته استبوده و مورد ت
سنجش كارآيي و كيفيت خدمات ارايه شده بـه مـردم در 
ه ــاي مه ــم وزارت بخـش بهداشــت و درم ــان از اولويـت 
بهداشت اسـت و بررسـي ميـزان رضـايت منـدي اسـتفاده 
هـاي مهـم ارزيـابي كننـدگان از خـدمات يكـي از روش
رضايتمندي يـك . كيفيت خدمات بهداشتي درماني است 
 و عاطفي اسـت كـه طـي آن فـرد ارضـا واكنش شناختي 
دارد و در خدمات پزشكي نيازهاي نيازهايش را اعلام مي 
 اجتماعي از يك سو و نيازهاي جسماني از سـوي ، رواني
ديگر مطرح است كه در اين راستا و با توجـه بـه اهـداف 
كـه ارائـه خـدمات بـه  عاليه نظام جمهوري اسلامي ايـران 
رضـايتمندي . اسـتبيمـاران بـه بهتـرين صـورت ممكـن 
بيمـاران نـشان دهنـده ارايـه صـحيح خـدمات ب ـوده و از 
ن ــشانگرهاي مه ــم كيفي ــت مراقبــت بهداشــتي درم ــاني 
  :چكيده
اي يافته و هاي بهداشتي و درماني اهميت بسيار ويژهمندي بيمار مفهومي است كه امروزه در مراقبترضايت :زمينه و هدف
رضـايت ، از نتايج مهـم توجـه بـه كيفيـت هاي بهداشتي و درماني بوده و يكي يكي از اهداف مهم و اولويت دار سيستم 
  . باشدي آنها ميهيي اراگيرندگان اين خدمت از نحوه
پرسنل در اين بين نقش  ي رفتارو برخورد گروه پزشكي با بيماران بوده ويكي از عوامل مهم در رضايتمندي بيماران نحوه 
  . ي رفتار پرسنل انجام شدمندي بيماران از نحوهازين رواين پژوهش با هدف بررسي ميزان رضايت، سزايي داردهمهم و ب
جامعه مورد پژوهش بيماران بستري در بيمارستان هاي امـام . ي توصيفي مقطعي بود اين پژوهش يك مطالعه : روش كار 
 سوال بود و روش انتخـاب 52اي شامل ابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامه . فاطمي شهر اردبيل بود  علوي و ، (ره)خميني
  . تصادفي بود  روش نمونه گيري،هاهنمون
سطح تحصيلات و مـدت زمـان بـستري بـر ميـزان ، همچنين نتايج تحقيق نشان داد عواملي مثل بيمارستان : يافته ها 
 سـكونت و دفعـات بـستري دخـالتي در ميـزان ، محل،ليكن متغيرهايي چون جنس، رضايتمندي بييماران تاثير داشته 
  . رضايتمندي نداشتند
ي رفتار پرسنل در حد خوبي هاي حاصل از پژوهش بيانگر اين بود كه ميزان رضايتمندي بيماران از نحوهيافته: يرينتيجه گ
  . هنوز جاي فعاليت براي افزايش اين رضايتمندي وجود دارد، بوده ليكن
 نحوه ي رفتار، رضايتمندي بيمار، پرسنل، بيمار: يكليد يواژه ها
  ران از نحوه عملكرد پرسنل بيمارستانبررسي ميزان رضايتمندي بيما
  3كرامت محمدي، 2سيما حبيب زاده، 2صفا حبيبي، 2فريده اكبري، 2هانيه رنگرز، 1فيروز اماني
  
  
  دومشماره ، 9831، پاييز كادوسه
  فصلنامه علمي پژوهشي كميته تحقيقات دانشجويي
   دانشگاه علوم پزشكي اردبيل
  
  
 
 
71
رضايت بيمار از واحـد پـذيرش نيـز از . محسوب مي شود 
ام ــروزه رض ــايتمندي . اهمي ــت زي ــادي برخ ــوردار اس ــت 
هـاي كيفيـت خـدمات بيماران به عنوان يكـي از شـاخص 
هـاي خـدمات ياري از سـازمانسـلامت مـورد توجـه ب ـس
اهمي ــت موض ــوع . بهداشــتي درم ــاني ق ـرار گرفت ــه اســت 
رضايتمندي در سيـستم ارايـه خـدمات سـلامت از آن رو 
شـود كـه تجربـه بيمـاري و ضـرورت تبعيـت و بيشتر مـي 
آسيب پذيري بيماران را ، پيگيري فرآيند درمان و مراقبت 
ه بيـشتر افزايش داده و نياز آن ها را به حمايت همـه جانب ـ
رضايتمندي به عنـوان شاخـصي جهـت بررسـي . مي كند 
 كيفيت خدمات ارائه شده طـي چنـد دهـه اخيـر جايگـاه 
كيفيت خدمات ارايه شده بـه بيمـاران . اي يافته است ويژه
بيمارسـتان و نيـز ميـزان رضـايت ايـن  اورژانـس در يـك 
ارايه  بيماران از خدمات ارايه شده نمادي از وضعيت كلي
هدف از انجام . ن بيمارستان به شمار مي آيد خدمات در آ 
مطالعه حاضر سنجش ميزان رضايتمندي بيماران از نحـوه 
علوي و امام خميني ، عملكرد پرسنل بيمارستانهاي فاطمي 
  . شهر اردبيل بود
  
  روش كار 
 بيمـار در سـه 051در يك مطالعه توصيفي مقطعي تعـداد 
 05دام هـر ك ـ)امـام خمينـي و فـاطمي ، بيمارستان علـوي 
انتخاب و اطلاعات مورد نياز براي كل بيمـاران در ( نمونه
قالب پرسش نامه محقـق سـاخته جمـع آوري شـدند و بـا 
در ايـن .  اكـسل آنـاليز شـدند SSPSاستفاده از نرم افزار 
بيسواد بودنـد كـه پرسـشنامه هايـشان توسـط  %44بررسي 
همراهان بيمار يا اعضاي گروه از طريق شفاهي و پرسـش 
  . يم از خود بيمار صورت گرفتمستق
  
  نتايج
 12/5 سال با انحراف معيار 44/6متوسط سني كل بيماران 
.  سال متغير مـي باشـد 48 تا 2سال و دامنه سني بيماران از 
مح ــل . بيم ــاران م ــرد و بقي ــه زن بودن ــد %( 64/7) نف ــر07
. دراردبيل و بقيـه سـاير جاهـا بـود %( 86) نفر 201سكونت 
زيـر %( 83/7) نفـر 85ران بـي سـواد و از بيما %( 64) نفر 96
متوسـط مـدت روز هـاي . ديپلم و بقيه بالاي ديپلم بودنـد 
 6/8 روز با انحـراف معيـار 6/2بستري در بين كل بيماران 
 ب ــا 2/6روز و متوس ــط دفع ــات ب ــستري در ك ــل بيم ــاران 
  .  بار بود2/8انحراف معيار 
 بيشترين رضايتمندي در كل بيماران سه بيمارستان مربـوط 
ه سـريع و ب ـ)يعنـي نحـوه پـذيرش در بخـش ( 1)به سوال 
 يعني 41و 9و بيشترين نارضايتي مربوط به سوالات ( موقع
نحوه عكس العمل و پاسخدهي پرسنل موقـع ابـراز درد و 
. نحوه پاسخدهي پرسنل به پرسش هاي بيماران بوده است 
در بيمارستان فاطمي بيشترين رضايتمندي در كل بيمـاران 
هـاي  مراقبـت بـه موقـع يعنـي ازانجـام ( 7)سوال مربوط به 
پرسـنل و بيـشترين نارضـايتي مربـوط بـه  پرستاري توسط 
 هاي پرسـنل پرسـتاري در راهنمايي  يعني از 4و 3سوالات 
 و از ( حمـام ، دستـشويي ) هاي مختلف بخش قسمت مورد
 قبـل از  قبيل زدن در  از) به اتاق شما  نحوه ي ورود پرسنل 
در بيمارسـتان امـام . بوده اسـت ( يسلام واحوالپرس . ورود
( 1)بيشترين رضايتمندي در كل بيماران مربوط بـه سـوال 
و بيشترين ( موقعه سريع و ب )يعني نحوه پذيرش در بخش 
 بـه موقـع  يعني ازانجـام 9و 7نارضايتي مربوط به سوالات 
پرسنل و نحوه عكس العمـل  هاي پرستاري توسط مراقبت
 نـاراحتي از و درد ر ازوپاسـخ دهـي پرسـنل بـه هنگـام اب  ـ
در بيمارســتان عل ــوي بي ــشترين . طـرف شــما ب ـوده اسـت 
 يعنـي 2 و 1رضايتمندي در كل بيماران مربوط بـه سـوال 
ازاول ـين  و( موقـعه سـريع و بـ)نحـوه پـذيرش در بخـش 
 و( مهرب ـان دل ـسوزانه و) شـما يرخـورد پرسـنل بخـش بـا
پاسـخ   يعني ازطـرز 01بيشترين نارضايتي مربوط به سوال 
  . هاي شما بوده استو درخواست هاپرسنل به زنگ دهي
سطح رضايتمندي بيماران از خـدمات پرسـنل (: 1)جدول
  كل بيمارستان ها به تفكيك سوالات
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سطح رضايتمندي بيماران از خـدمات پرسـنل (: 1)جدول
  كل بيمارستان ها به تفكيك سوالات
  
  بحث
رضايت مندي يك واكنش شناختي و عـاطفي اسـت كـه 
ط ــي آن ف ــرد ارض ــا نيازه ــايش را اع ــلام م ــي دارد ودر 
اجتماعي از يك سوء و  -خدمات پزشكي نيازهاي رواني 
و ( 7). نيازه ــاي ج ــسماني از س ــوي ديگ ــر مط ــرح اس ــت 
يت خدمات ارائه شده بـه مـردم در سنجش كارايي و كيف 
ه ــاي مه ــم وزارت بخـش بهداشــت و درم ــان از اولويـت 
بهداشت اسـت و بررسـي ميـزان رضـايت منـدي اسـتفاده 
هـاي مهـم ارزيـابي كننـدگان از خـدمات يكـي از روش
ايـن پـژوهش ( 5). كيفيت خدمات بهداشتي درماني است 
كه با هدف بررسي ميـزان رضـايتمندي بيمـاران از نحـوه 
هـا انجـام شـد يافتـه هـاي ايـن ملكرد پرسنل بيمارسـتان ع
نـشان داد كـه بيـشترين رضـايت منـدي در كـل  پـژوهش 
( علـوي ، ره امـام خمينـي ، فـاطمي ) بيماران سه بيمارسـتان 
و ( موقـع ه سـريع و ب ـ)مربوط بـه نحـوه پـذيرش در بخـش 
  سوالات  ديفر
   كاملاً
  راضي
  
  ناراضي  ندارمنظري  راضي
 املاًك
  ناراضي
برخوردي 
  نداشتم
  0  0  7  4  23  75  (موقعه سريع و ب)بخش در نحوه ي پذيرش شما از  1
  1  1  6  01  03  25  (دلسوزانه ومهربان) اولين يرخورد پرسنل بخش باشما از  2
  2  3  01  7  62  25  (حمام. دستشويي) مختلف بخش هـاي قـسمت  هاي پرسنل پرسـتاري درمـورد راهنمايي از  3
  1  2  8  6  53  84  (سلام واحوالپرسي. ورود از قبيل زدن درقبـل  از) به اتاق شما ي ورود پرسنل هنحو از  4
  0  4  5  7  43  05  هاي پرستاريانجام مراقبت مورد در شما از پرسـنل  چگونگي نظرخواهي وكسب اجازه توسـط  از  5
  1  3  8  4  13  35  قبل ازاجرا. شما هاي لازم از اجراي مراقبت مورد توضيحات پرسنل در از  6
  0  3  01  2  72  85  پرسنل هاي پرستاري توسط مراقبتبه موقعانجام  از  7
  1  2  01  3  72  75  ميزان توجهات روحي ازشما و برخورد طرز از  8
  3  5  01  3  12  85  طرف شما ناراحتي از و درد نحوه عكس العمل وپاسخ دهي پرسنل بـه هنگـام ابـر از  9
  6  2  21  6  92  54  ودرخواستهاي شما هاپرسنل به زنگ پاسخ دهي طرز از  01
  0  3  51  11  13  04 محيط مناسب براي شما فراهم نمودن نظر از  11
  7  2  6  91  71  94  پرسنل به شما هاي پرسنل توسطمراقبت داروهـاي مـصرفي و . مورد بيمـاري  نحوه اموزش در  از  21
  1  2  9  6  53  74  محيط مناسب براي خواب واستراحت فراهم نمودن نظر  31
  1  3  21  01  53  93  سوي پرسنل از به پرسشهاي شما نحوه پاسخ دهي از  41
  51
 مانند) پرسنل ميزان حفظ حرمت و احترام شما توسط  از
اجازه گرفتن براي انجـام . توضيح بشما . صدازدن به اسم 
  (... كار
  1  4  5  6  82  65
  5  3  4  8  92  15 عيادت كنندگان شما برخورد پرسنل باهمراهان و طرز از  61
  2  0  3  21  32  06  انجام خدمات پرسنلي ميزان رعايت مسائل شرعي در از  71
  12  0  7  42  81  03  توسط شمانحوه فراهم سازي امكانات براي انجام مراسم عبـادي  از  81
  72  0  6  52  81  42  عبادي چگونگي مراسم مورد هاي لازم درموزشآاز   91
  3  5  9  6  62  15  ماهاي لازم درموردحل مشكلات شپيگيري از  02
  4/2  2/7  7/7  8/6  72/6  84/9  ميانگين كل  -
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بي ــشترين نارض ــايتي مرب ــوط ب ــه نح ــوه عك ــس العم ــل و 
دهـي د و نحـوه پاسـخپاسـخدهي پرسـنل موقـع اب ـراز در
كه لازم است در . هاي بيماران بوده است پرسنل به پرسش 
زمينـه بـا رضـايتمندي پـايين تـدابير لازم اتخـاذ گـردد و 
بيماران توسط پرسـنل بيـشتر ملاحظـه گـردد  رعايت حال 
كه اين كار منجر به بالا رفتن ميزان رضايتمندي در سطح 
عه هـر هـاي توس ـبيمارستان خواهد شد كـه جـزوء هـدف 
در بيمارسـتان فـاطمي بيـشترين . مركز بهداشتي مي باشـد 
 بـه موقـعرضـايتمندي در كـل بيمـاران مربـوط بـه انجـام 
پرسـنل و بيـشترين نارضـايتي  مراقبتهاي پرستاري توسـط 
 مـورد اري درـنل پرستــهـاي پرسـنماييـمربـوط بـه راهـ
و ازنحـوه ي ( حمام. دستشويي)هاي مختلف بخش قسمت
 ،ورود قبـل از  قبيـل زدن در  از) اتاق شـما به  ورود پرسنل 
در بيمارستان امام بيشترين . بوده است ( احوالپرسي سلام و 
رضايتمندي در كل بيماران مربـوط بـه نحـوه پـذيرش در 
و بيـشترين نارضـايتي مربـوط بـه ( موقـع هسريع و ب )بخش 
پرسنل و نحـوه  هاي پرستاري توسط  مراقبت به موقع انجام 
هـي پرسـنل بـه هنگـام ابـرازدرد و عكس العمل وپاسـخ د 
در بيمارسـتان علـوي . ناراحتي ازطـرف شـما بـوده اسـت 
بيـشترين رضـايتمندي در كـل بيمـاران مربـوط بـه نحـوه 
و ازاولـين برخـورد ( بـه موقـع سـريع و )پذيرش در بخش 
و بي ـشترين  (مهرب ـان دل ـسوزانه و) پرسـنل بخـش ب ـا شـما
هـا و نـگ نارضايتي مربوط به طرز پاسخ دهي پرسنل بـه ز 
همچنـين در مطالعـات . هـاي شـما بـوده اسـت درخواست
دست ه ديگري كه در اين زمينه انجام شده نتايج مشابهي ب 
نت ــايج پژوه ــشي ك ــه ب ــا عن ــوان بررســي . آم ــده اس ــت 
رضايتمندي مراجعين به اورژانس بيمارستان حضرت علي 
شهرستان رفسنجان از خدمات كار درماني ( ع)بن ابيطالب 
از  %(91/1) نفـر 191نـشان داد كـه ، نجام شـد ا....  در سال 
،  راضــيكــاملاًمــراجعين از خــدمات كــادر پزشــكي 
. ناراضي بودنـد %( 9)نفر 09 راضي و نسبتاً%(17/9)نفر917
از خــدمات كــادر %( 62/5)  نفــر562 همچنــين تعــداد
  راضـي بودنـد نسبتاً%( 36)نفر 036،  راضي كاملاًپرستاري 
در . تي كــرده بودنــد ابــراز نارضــاي %( 01/5)نفــر 501 و
 بيشترين ميزان رضايت از اخلاق پزشـك معـالج ، مجموع
از زمـان ، و كمتـرين ميـزان رضـايت %( 36/5نفر يا  536)
%( 02/8نفـر يـا 802) انتظار براي ويزيت توسـط پزشـكان 
كه نتايج با مطالعـه حاضـر همخـواني . (5) عنوان شده بود 
  . نداشت
ندي بيمـاران در پژوهشي كه تحت عنوان بررسي رضـايتم 
ترخيص شده از بيمارستان شهيد بهـشتي كاشـان از نحـوه 
از كليـه % 96خدمات پزشكان انجام شد بـه طـور متوسـط 
% 4 راضـي و نسبتاً% 72،  راضي كاملاًهاي پرسشنامه گزينه
بيشترين رضايتمندي در مورد پاسـخگويي . ناراضي بودند 
پزشـك بـه سـوالات بيمـاران و كمتـرين رضـايتمندي در 
رد توض ــيحات پزش ــك راج ــع ب ــه رژي ــم غ ــذايي و م ــو
تـا  كـه نتـايج. (7)هـاي آن ابـراز شـده اسـتمحـدوديت
  . حدودي با مطالعه حاضر همخواني داشته است
نتايج يك پژوهش تحت عنـوان رضـايتمندي بيمـاران از 
هاي دانشگاه علوم پزشـكي هاي اورژانس بيمارستان بخش
بـه بخـش مراجعـه كننـدگان % 46لرسـتان نـشان داد كـه 
اورژانس از خدمات ارائه شده راضي بودند كـه بيـشترين 
پزشكي و ، تيم پرستاري ، رضايت به ترتيب از راديولوژي 
 س ــرعت ارائ ــه خ ــدمات و كمت ــرين رض ــايت از كمب ــود 
، پرداخـت هزينـه هـا ، امكانات رفاهي در بخش اورژانس 
  . (4)وضعيت بهداشتي نامناسب عنوان شده بود
 بهداشتي درماني تابعـه دانـشگاه در پژوهشي كه در مراكز 
علوم پزشكي ايران انجام شد نشان داد كه بيشترين درصد 
رضـايت مربـوط بـه واحـد بهداشـت خـانواده و كمتـرين 
  . (6)درصد مربوط به دسترسي به خدمات بود
هاي مختلفي در زمينه رضايت بيماران از خدمات پژوهش
ه ــا در اي ــن پ ـژوهش. بيمارس ــتاني صـورت گرفت ـه اس ــت 
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، سابقه بـستري ، جنس، سن، عواملي مثل سطح تحصيلات 
ميـزان آگـاهي ، وضـعيت اقتـصادي ، مدت زمـان بـستري 
بـر ميـزان ... محل مركـز بهداشـتي درمـاني و ، شغل، بيمار
رضايتمندي بيماران از خدمات بيمارسـتاني مـوثر شـناخته 
  . (1-7)شده است
در اي ــن پ ــژوهش ني ــز م ــشخص ش ــد ك ــه ع ــواملي مث ــل 
ح تحصيلات و مدت زمان بستري بر ميزان سط، بيمارستان
  . رضايتمندي بيماران تاثير داشته است
  
  نتيجه گيري و پيشنهادات 
توجـه و برطـرف كـردن انتظـارات مراجعـه كننـدگان بـه 
بيمارسـتانها سـبب افـزايش رضـايتمندي و ارتقـا كيفيـت 
بنابراين به مـديران بهداشـت و درمـان . خدمات مي گردد 
هاي پژوهشي براي شناخت  از يافته  شود كشور توصيه مي 
ها استفاده كرده و موجـب اثـر بخـشي ها و كاستي ضعف
همچنين  خدمات و در نهايت رضايتمندي بيماران شوند و 
به پژوهشگران پيشنهاد مـي شـود كـه مطالعـات مـشابه در 
هاي كشور انجام داده تا بر اساس آن بتوان كليه بيمارستان 
  . ت شدسبب ارتقا روند كيفيت خدما
  
  تشكر و قدرداني 
پژوهشگر بدين وسيله مراتب تشكر و قدرداني خـود را از 
و علـوي و ( ره)امام خميني ، مسئولين بيمارستانهاي فاطمي 
دانـشگاه علـوم پزشـكي اردبيـل و دانـشجويان حاضـر در 
  . داردپژوهش و تمامي همراهان ابراز مي
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